VILNIAUS SPECIALUSIS LOPSELIS — DARZELIS ,,CTAUSKUTIS“

PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO BEI ASMENU APTARNAVIMO TVARKOS
APRASAS

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Praymy ir skundy nagrinéjimo bei asmeny aptarnavimo Vilniaus specialiajame lopSelyje-darZelyje
_Ciaugkutis“ (toliau — Istaiga) tvarkos apraSas (toliau — ApraSas) reglamentuoja praSymy ir skundy
pateikimo, priémimo ir nagrinéjimo, atsakymy parengimo, jteikimo ir apskundimo, asmeny aptarnavimo
tvarka Istaigoje.

2. Direktorius turi uZtikrinti, kad Istaigos internetinéje svetainéje buity paskelbta asmeny aptarnavimo
vieta, laikas, kontaktai, kita reikiama informacija arba darbuotojo, atsakingo uz asmeny aptarnavima,
pareigos, vardas ir pavardé, darbo laikas, kontaktai, kita, Jstaigos nuomone, svarbi informacija, susijusi su
asmeny aptarnavimu.

IL. PRASYMU IR SKUNDU PATEIKIMAS

3. Pragymus ir skundus ra$tu galima pateikti atvykus i Istaiga, atsiuntus praSymg ar skundg paStu, faksu ar
elektroniniu padtu. ZodZiu pateikti praSymai ir skundai i$nagrinéjami pateikimo vietoje ta pacig darbo
diena, atsakant Zodziu. Asmuo, nepatenkintas atsakymu Zodziu, gali pateikti praSymg ar skundg
direktoriaus vardu rastu.

4. PraSymai, pateikti ZodZiu, j kuriuos galima atsakyti ta paiag darbo dieng, nepaZeidZiant asmens, kuris
kreipiasi, kity asmeny ar Jstaigos interesy, neregistruojami.

5. Jeigu praSymg Zodziu teikiandio asmens ar jo atstovo elgesys yra neadekvatus arba turi akivaizdZiy
nusikaltimo, baudZiamojo ar administracinio nusiZzengimo (toliau — Teisés pazeidimai) poZymiy,
darbuotojas, atsakingas uZ asmeny aptarnavima, turi teis¢ tokio asmens neaptarnauti ir privalo nedelsiant
pranesti apie Sio asmens elgesj Istaigos direktoriaus pavaduotojui ugdymui ar direktoriaus pavaduotojui
aikio reikalams ar direktoriaus pavaduotojui socialiniams reikalams (toliau — Pavaduotojas). Pavaduotojo
teikimu ir Jstaigos vadovo sprendimu apie pra§yma ZodZiu teikianCio asmens elgesi, turintj akivaizdziy
Teisés pazeidimy poZymiy, praneSama kompetentingoms institucijoms.

6. PraSymas ir skundas rastu turi biti:

6.1. paraSytas valstybine kalba arba turéti vertima j valstybing kalbg, patvirtintg notaro;

6.2. para8ytas jskaitomai;

6.3. asmens pasiraSytas.

7. PraSyme ar skunde ra$tu turi bati nurodytas asmens vardas ir pavardé arba pavadinimas (jeigu
kreipiamasi juridinio asmens vardu), adresas arba kiti kontaktai, kuriais asmuo pageidauja gauti
atsakyma. Jeigu praSyme ar skunde nenurodytas adresas, kuriuo asmuo pageidauja gauti atsakyma, jis
teikiamas Kkitais praS§yme ar skunde nurodytais kontaktais, iSskyrus atvejus, kai praSyme ar skunde jokiy
kity asmens kontaktiniy duomeny nenurodyta.

8. Atstovaujamo asmens vardu j Istaigg kreipdamasis asmens atstovas praSyme ar skunde turi nurodyti
savo vardg ir pavarde, adresg arba kitus kontaktus, kuriais pageidauja gauti atsakyma, taip pat
atstovaujamo asmens varda ir pavarde (jeigu kreipiamasi fizinio asmens vardu) arba pavadinima (jeigu
kreipiamasi juridinio asmens vardu) ir pateikti atstovavimg patvirtinantj dokumentg ar jo kopija.
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9. Asmuo, praSymg ar skunda teikiantis Istaigai elektroniniu pastu, tari ji iSsiusti oficialiu Istaigos

clektroninio pasto adresu ciauskutis@gmail.com

111, PRASYMU IR SKUNDU PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS

10. Pradymai ir skundai, pateikti tiesiogiai ar atsiysti pastu, turi biti uZzregistruojami atlkaamame
Jstaigos ~dokumenty registre, lajkantis Lietuvos vyriausiojo archyvaro prumty teises aktuy,
reglamentuojanciy dokumenty valdyma, reikalavimy.

11. Priémus praSyma ar skundg, asmens pageidavimu jteikiama, o jeigu praSymas ar skundas gautas
pastu, asmens pageidavimu per 3 darbo dienas nuo praSymo ar skundo gavimo Istaigoje dienos asmens
nurodytu adresu arba elektroninio pasto adresu i¥siun¢iama Apraso priede nustatytos formos paZyma apie

priimtus dokumentus.

12. Pradymai, iSskyrus prasymus, 1 kuriuos, nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar Jstaigos
interesy, galima atsakyti ta pacia darbo diena, turi bt i¥nagrinéjami per 20 darbo dieny nuo praSymo
gavimo Jstaigoje dienos.

13. Jeigu praSymo nagrinéjimas susij¢s su komisijos sudarymu, posédzio susaukimu ar kitais atvejais, del
kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali uztrukti ilgiau kaip 20 darbo dieny nuo prasymo ir visy reikiamy
dokumenty gavimo Jstaigoje dienos, Jstaigos vadovas ar jo jgaliotas asmuo turi teise pratesti §i terming
dar iki 20 darbo dieny. Pratesus Apraso 12 punkte nustatyta praSymo nagrinéjimo terming, Jstaiga per 2
darbo dienas nuo Istaigos vadovo ar jo jgalioto asmens tokio sprendimo priémimo dienos isiuncia
asmeniui pranesimg rastu ir nurodo praSymo nagrinéjimo pratgsimo prieZastis.

14. Jeigu praSymui i$nagrinéti biitina papildoma informacija ir dokumentai ir Istaiga tokios informacijos
ir dokumenty pati gauti negali, per 5 darbo dienas nuo praSymo gavimo Jstaigoje dienos ji kreipiasi }
asmenj ra$tu, praSydama pateikti Sig informacija ir dokumentus, ir prane$a, kad praSymo nagrinéjimas
stabdomas, iki bus pateikta praSymui i¥nagrinéti butina informacija ir dokumentai. Kai per Istaigos
nustatytg termina, kuris negali biti trumpesnis kaip 5 darbo dienos, praSymui i¥nagrinéti biitina
informacija ir dokumentai negaunami, prasymas nenagrinéjamas, per 3 darbo dienas nuo Istaigos
nustatyto termino suéjimo dienos dokumenty originalai graZinami asmeniui ir nurodoma graZinimo
priezastis. Istaiga pasilieka praSymo ir gauty dokumenty kopijas.

15. Jeigu pra$ymo ir (ar) prie jo pridedamy dokumenty turinyje yra Teisés pazeidimy poZymiy, Istaiga per
5 darbo dienas nuo $io praSymo gavimo Istaigoje dienos persiunéia tokio pradymo kopija ir prie jo
pridedamy dokumenty kopijas istaigoms, kompetentingoms tirti Teisés pazeidimus. Tais atvejais, kai
tolesniam praSymo nagrinéjimui batinas kompetentingos istaigos atsakymas, praSymo nagrinéjimas
Istaigos vadovo ar jo jgalioto asmens sprendimu gali biti sustabdytas iki atsisakymo pradéti ikiteisminj
tyrimg ar administracinio nusiZengimo bylos teiseng arba iki bus baigta baudziamoji byla ar
administracinio nusiZengimo bylos teisena. Apie tokio pra$ymo nagrinéj imo sustabdyma Istaiga ne véliau
kaip per 2 darbo dienas nuo tokio sprendimo priémimo dienos ra$tu praneSa praSymg pateikusiar
asmeniui ar jo atstovui.

IV. ATSAKYMU PARENGIMAS IR SAUGOJIMAS, ISSTUNTIMAS (ITEIKIMAS)
ASMENIUIL, ATSAKYMU APSKUNDIMAS

16. ] prasymus ir skundus atsakoma valstybine kalba.

17. Atsakymai i praSymus ir skundus rengiami ir saugomi laikantis Lietuvos vyriausiojo archyvare
priimty teisés akty, reglamentuojanciy dokumenty valdyma, reikalavimuy.

18. Atsakymai i praSymus parengiami atsiZvelgiant i jy turinj:

18.1: i prasyma suteikti administracing paslauga (i3duoti dokumenta, jo kopijg, nuorasa ar 1SrasSe
patvirtinantj tam tikra juridinj faktg) atsakoma suteikiant prasoma administracing paslauga arb
nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

18.2.1 p.raﬁyma( pateikti institucijos turimg informacija atsakoma pateikiant praSoma informacija Lietuvo
Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ar savivaldybiy institucijy ir istaigy jstatymo nustatyt
tvarka arba nurodomos atsisakymo tai padaryti prieZastys;



18.3. i praSyma priimti administracinj sprendima atsakoma pateikiant atitinkamo priimto dokumento
kopija, iSrasg ar nuorasg arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;
18.4. i kitus pra§ymus atsakoma laisva forma arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys.

19. ] skundus atsakoma laikantis Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatyme nustatytos
tvarkos.

V. ASMENU APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMAS

20. Jstaiga privalo kasmet atlikti asmeny aptarnavimo kokybés vertinimag pagal anoniminiy asmeny
apklausy rezultatus arba pasirinktus objektyvaus pobudzio kriterijus.

21. Anoniminiy apklausy metu gali buti praSoma asmeny pareiksti nuomong dél Istaigai aktualiy asmeny
aptarnavimo kokybés aspekty:

21.1. ar asmenys pakankamai informuoti apie Istaigos darbo laika;

21.2. ar asmenims patogus Istaigoje nustatytas asmeny priémimo laikas;

21.3.ar asmenys buvo atidZiai i8klausyti juos aptarnavusiy darbuotojy;

91.4. ar aidkiai ir tiksliai buvo atsakyta j asmeny klausimus;

21.5. per kiek laiko asmenys sulaukeé atsakymo i pateikta klausimg;

21.6. ar asmenys informuoti apie veiksmus, kuriy [staiga émési spresdama jy klausimus.

22. Asmeny aptarnavimo kokybés vertinimas gali biiti atliekamas pagal pasirinktus objektyvaus pobudzio
kriterijus:

22.1. kiek prasSymy ir skundy per metus buvo i$nagrinéta grei¢iau nei per nustatyta termina;

22.2. kiek per metus buvo atveju, kai atsakymai j praSymus ir skundus buvo pateikti véliau, nei nustatyta;
22.3. kiek per metus uzfiksuota atvejy, kai asmenys kreipesi i Istaiga skysdami pateikta atsakymg } Ju
prasyma ar skunda arba juos aptarnavusj darbuotoja;

22.4. kiek per metus uzfiksuota atvejy, kai asmenys kreipési i aukstesnes pagal pavalduma arba ginCus
nagrinéjanéias jstaigas skysdami pateiktg Istaigos atsakyma arba juos aptarnavusj darbuotoja.

V1. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

23. Istaigos darbuotojai su Aprasu supaZindinami pasiraSytinai.
24. Istaigos darbuotojai, paZeid¢ Apraso nuostatas, atsako jstatymy nustatyta tvarka.
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